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सार - ग्रािक सांबांध प्रबांधन बैंककां ग क्षते्र में ग्रािक सांबांध बनाए रिने, बनाने और ववस्तार करने के शलए एक व्यापक 
अवधारणा िै। सीआरएम सांगठन को अपने ग्रािकों के साथ सांबांधों को प्रभावी ढांग से प्रबांचधत करने में सक्षम बनाता िै, बस 
यि एक समग्र व्यावसाययक रणनीयत िै। सीआरएम ग्रािक की आवश्यकताओां का अनुमान लगाने, समझने, प्रबांचधत करने और 
यनिीकृत करने में सक्षम बनाता िै। आि, कई व्यावसाययक सांगठन िैसे बीमा कां पयनयाां, बैंक और अन्य सेवा प्रदाता इसके 
मित्व को मिसूस करत ेिैं। वे सीआरएम की क्षमता को भी समझत ेिैं िो उन्िें नए ग्रािकों को आकवषणत करने और मौिूदा 
ग्रािकों को बनाए रिने में मदद करता िै िो उनके आिीवन मूल्य को अचधकतम करत ेिैं। 

कीवडण - ग्रािक सांबांध प्रबांधन, बैंककां ग क्षते्र, अध्ययन  
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पररिय 

ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन ( ीआरएम)  ेवा क्षेत्र के ववका  का 
 मथवन करने वाली  वोत्तम तकनीकों में  े एक है, इ े 
एक- े-एक ववपणन, ग्राहक मूल्य प्रबिंधन, ग्राहक-कें हद्रत 
प्रबिंधन, यनरिंतर  िंबिंध प्रबिंधन या प्रौद्योचगकी- क्षम  िंबिंध 
भी कहा जा  कता है। ववपणन। एक ग्राहक-उन्मुख  िंगठन 
लिंबे  मय तक चलने वाले  िंबिंधों के सलए ववसभन्न ग्राहकों 
के  ाथ व्यस्ततगत  िंबिंध ववकस त और प्रबिंचधत करता है। 

फ्रािंस   बटल ने  ीआरएम को " ीआरएम मुख्य व्यव ाय 
रणनीयत के रूप में पररभावषत ककया है जो लाभ पर लक्षक्षत 
ग्राहकों को मूल्य बनाने और ववतररत करने के सलए 
आिंतररक प्रकक्रयाओिं और कायों, और बाहरी नेटवकव  को 
एकीकृत करता है। यह उच्च गुणवत्ता वाले ग्राहक डटेा पर 
आधाररत है और  चूना प्रौद्योचगकी द्वारा  क्षम है।" 

डब्ल्यू. जी. स्िकमिंड, मकैसलयोड जूयनयर, और डब्ल्यू 
चगल्बटव ने  ीआरएम को "एक व्याव ाययक रणनीयत के रूप 
में पररभावषत ककया है जो उद्यम को अपने ग्राहक आधार 
के व्यापक, ववश्व नीय और एकीकृत दृस्ष्ट्टकोण प्रदान करने 
के सलए  चूना प्रौद्योचगकी का उपयोग करती है ताकक  भी 
व्याव ाययक प्रकक्रयाएिं और ग्राहक बातचीत पारस्पररक रूप 
 े लाभकारी  िंबिंधों को बनाए रखने और ववस्ताररत करने में 
मदद करती है।" 

पेप व एिंड रोज व ने  ीआरएम को "ग्राहक-ववसशष्ट्ट कायों 
को लेकर ग्राहक-ववसशष्ट्ट उद्देश्यों को प्राप्त करने के सलए 
एक उद्यम-व्यापी व्यापार रणनीयत" के रूप में पररभावषत 
ककया। 

"ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन ( ीआरएम) हर उद्यम का एक 
मौसलक व्यव ाय है और इ े  फल बनाने के सलए एक 
 मग्र रणनीयत और प्रकक्रया की आवश्यकता होती है" 
(शठे) 

" ीआरएम उपभोतताओिं, किं पयनयों और अन्य हहतधारकों 
के बीच दीघवकासलक पारस्पररक रूप  े लाभकारी  िंबिंधों  े 
 िंबिंचधत है"। 

" ीआरएम कायों, कौशल, प्रकक्रयाओिं और प्रौद्योचगककयों 
की एक अच्छी तरह  े पररभावषत श्रृिंखला है जो किं पयनयों 
को मूतव  िंपवत्त के रूप में ग्राहकों को अचधक लाभप्रद रूप 
 े प्रबिंचधत करने की अनुमयत देगी" [एन।  ाचथया] 

लेन-देन ववपणन और  िंबिंध ववपणन के रूप में 
यनम्नसलखखत अनुभागों में  ीआरएम के ववका  पर चचाव 
की गई है। 

ग्रािकों के साथ सांबांध के िरण 
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ग्राहकों के  ाथ  िंबिंध  मय- मय पर बदल  कते हैं। यह 
ववसभन्न पररस्स्थयतयों में ववका  के कारण हो  कता है। 
यनम्नसलखखत चरण हैं स्जन पर उपभोतता के  ाथ  िंबिंध 
ववकस त हो  कत ेहैं। 

1) अन्वेषण: यह वह प्रकक्रया है जब ग्राहक आपूयत वकताव की 
क्षमताओिं और प्रदशवन की जािंच करता है या परीक्षण करता 
है या उत्पाद या िािंड की उपयोचगता को क्रॉ   त्यावपत 
करता है। यहद परीक्षण के पररणाम ग्राहक की मािंगों को पूरा 
करने में ववफल होते हैं, तो  िंबिंध काफी हद तक  माप्त हो 
जाता है। 

2) िागरूकता: यह वह प्रकक्रया है जब ग्राहक आपूयत वकताव 
या उ के द्वारा बेचे जाने वाले उत्पादों के पे्ररक मूल्यों को 
 मझता है। 

3) ववस्तार: यह वह प्रकक्रया है जब आपूयत वकताव ग्राहक का 
ववश्वा  जीतता है और ग्राहक आपूयत वकताव की भारी यनभवरता 
के अिंतगवत आता है। यह तब उपयुतत होता है जब उ  
ववशेष ग्राहक के  ाथ व्यापार करने की अचधक  िंभावना 
होती है और व्यव ाय का ववस्तार होता है। 

4) प्रयतबद्धता: यह एक शस्ततशाली चरण है जब 
आपूयत वकताव व्याव ाययक यनयमों को अपनाना  ीखत ेहैं और 
उत्कृष्ट्टता प्राप्त करने का लक्ष्य रखते हैं। 

5) ववघटन: यह एक ऐ ा चरण है जब ग्राहक की 
आवश्यकता अचानक बदल जाती है और वह बेहतर 
दृस्ष्ट्टकोण की तलाश करता है। यह अचानक पररवतवन ररश्ते 
का अिंत है। 

उपभोतता के  ाथ  िंबिंध या बातचीत ववसभन्न कारणों  े 
 माप्त हो  कती है। ऐ ा इ सलए हो  कता है तयोंकक 
ग्राहक  िंगठनात्मक  ेवाओिं  े  िंतुष्ट्ट नहीिं है या वह अन्य 
बेहतर िािंड और उत्पाद के सलए अ हमत है। 

ग्रािक सांबांध प्रबांधन के लाभ 

एक किं पनी के सलए वास्तववक मूल्य उ  मलू्य में यनहहत है 
जो वे अपने ग्राहकों के सलए बनाते हैं और मूल्य में ग्राहक 
किं पनी को वाप  देत े हैं। इ सलए, यह चचस्ह्नत करना 
महत्वपूणव है कक मलू्य अचधक जानकारी और अचधक उन्नत 
तकनीक में यनहहत नहीिं है। मूल्य ग्राहक ज्ञान में यनहहत है 
और यह है कक किं पनी अपने ग्राहक  िंबिंधों को प्रबिंचधत करने 
के सलए उ  ज्ञान का उपयोग कै े करती है। ग्राहक  िंबिंध 
प्रबिंधन का एकमात्र ज्ञान ज्ञान है। 

दभुावग्य  े, कुछ किं पयनयािं जानकारी को ग्राहक ज्ञान में 
बदल रही हैं और इ सलए वे अपने ग्राहकों को मलू्य प्रदान 
करने का अव र चूक जाती हैं। हालााँकक,  ही तरीके  े लागू 
ककया गया, ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन वह उपकरण है जो लाभ में 
योगदान देता है। किं पयनयािं ग्राहक डटेा को ज्ञान में बदल रही 
हैं और कफर उ  ज्ञान का उपयोग  िंबिंध और वफादारी 
बनाने के सलए करती हैं, स्ज के बाद मुनाफा होता है। 
 फल ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन कायावन्वयन यनम्नसलखखत लाभों 
के आधार पर उचचत है। 

1) भती ग्रािकों की कम लागत: 

ग्राहक भती लागत कम हो जाएगी स्ज  े माकेहटिंग, 
मेसलिंग,  िंपकव , फॉलो-अप, पूयत व,  ेवाओिं आहद में बचत 
बढ़ेगी। 

2) व्यापार की जस्थर मात्रा: 

लिंबी अवचध के ग्राहकों के  िंबिंधों में वदृ्चध  े अिंततः 
व्यापार की यनरिंतर मात्रा में पररणाम होगा जो स्स्थर 
उत्पादन की ओर जाता है। 

3) बबिी की कम लागत: 

लिंबी अवचध के ग्राहक नए ग्राहकों की तुलना में अचधक 
प्रयतकक्रयाशील होते हैं जो बबक्री लागत को कम करेंगे। 
ववतरण चैनलों  े पररचचत होने के कारण ववपणन 
असभयान की लागत कम हो जाएगी। 

4) उच्ि ग्रािक लाभप्रदता: 

ग्राहक की लाभप्रदता उच्च ग्राहक वॉलेट-शेयर, अप- ेसलिंग, 
क्रॉ - ेसलिंग और फॉलो-अप बबक्री  े बढ़ेगी और  िंतुष्ट्ट 
ग्राहक अचधक ग्राहकों को  िंदसभवत करता है। 

5) ग्रािक प्रयतधारण और वफादारी में वदृ्चध: 

बनाए रखा या लिंबे  मय तक रहने वाला ग्राहक अत र 
बड़ी मात्रा में खरीदता है [अयनल कुमार यादव]। 

6) ग्रािक लाभप्रदता का मूल्याांकन: 

प्रत्येक  िंगठन लाभदायक ग्राहक का मलू्यािंकन और 
पहचान करता है, उ े उ  ग्राहक की भी पहचान करनी 
चाहहए जो भववष्ट्य में लाभदायक होने वाला है और 
भववष्ट्य में कभी भी लाभदायक नहीिं होगा। व्यव ाय में 
 फलता की कुिं जी आचथवक रूप  े लाभकारी ग्राहकों की 
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खोज करना, उन्हें प्राप्त करना और उन्हें कभी भी जाने नहीिं 
देना है और इ   िंबिंध में डटेा एकत्र करना है (ववजया 
कुमार)। 

ग्रािक सांबांध प्रबांधन और सेवाओां में इसकी भूशमका 

 ेवा क्षेत्र कक ी भी देश के आचथवक ववका  के सलए 
आवश्यक है। बढ़ते शहरीकरण, यनजीकरण और  ेवाओिं की 
मािंग ने भारतीय  ेवा क्षते्र में तजेी ला दी। यह क्षेत्र  कल 
घरेलू उत्पाद के प्रमुख प्रयतशत का योगदान करके एक स्टार 
प्रदशवनकताव बना हुआ है। भारत में  ेवा क्षेत्र में पयवटन, 
पररवहन, व्यव ाय प्रकक्रया आउट ोस ांग, स्वास्थ्य देखभाल, 
र द, व्यापाररक परामशव और ववत्तीय क्षते्र जै ी गयतववचधयों 
की एक ववस्ततृ श्रृिंखला शासमल है स्ज में बैंककिं ग शासमल है। 
बैंककिं ग हमारे देश के आचथवक ववका  में महत्वपूणव भूसमका 
यनभाती है।  िंचलन में धन की आपूयत व के एक बड़ े हहस् े 
पर बैंकों का यनयिंत्रण होता है। 

भारतीय बैंककां ग का इयतिास 

भारत में बैंक प्राचीन वैहदक काल में भी फले-फूले हैं। जमा 
रासश पर स्वीकार ककया गया और अचग्रम के रूप में हदया 
गया। द ूरी या ती री शताब्दी ईस्वी में, महान हहिंद ू
न्यायववद मनु ने अपने काम का एक हहस् ा जमा और 
अचग्रम के सलए  मवपवत ककया और ब्याज की दरों के 
भुगतान या शुल्क  े  िंबिंचधत यनयम यनधावररत ककए। 

भारत में बैंककां ग प्रणाली 

पुराने हदनों में बैंकर बाजार में बेंचों पर बैठकर अपने ग्राहकों 
के  ाथ व्यापार करत े थे। बैंकर अपने व्यस्ततगत ग्राहकों 
को नाम, उनकी ववत्तीय स्स्थयत और जरूरतों  े जानत े थे 
ताकक वे "प्रत्येक ग्राहक को अलग तरह  े" व्यवहार कर 
 कें  तयोंकक "प्रत्येक ग्राहक की अलग-अलग िरूरतें होती हैं 
और ररश्ते के सलए अलग मूल्य लाता है"। 

पहले के हदनों में बैंकर देश की अथवव्यवस्था  े अपने ग्राहक 
 िंबिंध और अपने स्वयिं के यनवेश के  ाथ अप्रत्यक्ष  िंबिंध 
को जानत ेथे, इ सलए वे अपने  ब े मलू्यवान ग्राहकों को 
एक ववशेष के्रड़डट या कुछ अयतररतत  ेवाएिं दे  कत े थे। 
लेककन, वतवमान में भले ही एक व्यस्तत दो या तीन अलग-
अलग खातों के  ाथ एक वफादार ग्राहक है और एक ही 
बैंक में घर पर कार या बिंधक के सलए के्रड़डट हो  कता है, 
उ े कक ी अन्य 'नए' ग्राहक के  मान माना जाएगा, यहद 
वह अपने बच्चे के सलए एक और खाता खोलना चाहता है 
या नया के्रड़डट प्राप्त करने के सलए उ े अपने व्यस्ततगत 

डटेा के बारे में कागजात का एक गुच्छा भरना होगा। 
भारतीय बैंकों की  िंरचना को चचत्र 1.2 में हदखाया गया है। 

 

चित्र 1: भारतीय बैंकों की सांरिना 

2014 के अिंत में 6,200 अनु ूचचत बैंक कायावलय थे। 
कुल जमा रासश रु। 79,557 बबसलयन, 2014 में 13.4 
प्रयतशत की कम वदृ्चध दजव करते हुए, अखखल भारतीय 
के्रड़डट-जमा अनुपात 2014 में आरबीआई के अनु ार 
79.0 प्रयतशत था। 

अब, ग्राहक 24×7 तक अपने खात ेतक पहुिंचने में  क्षम 
हैं। प्रौद्योचगकी में तजेी  े  ुधार  े ग्राहकों को अपने 
बैंक खाते को वायरले  तरीके  े एत े  करने में मदद 
समलती है और बैंककिं ग प्रणाली पहले  े ही उ  ग्राहक के 
बारे में प्रा िंचगक  ब कुछ जानती है और स्वचासलत रूप 
 े यह चुन लेगी कक उ  ववशेष ग्राहक के  ाथ उ की 
आवश्यकता के सलए कै े व्यवहार ककया जाए। आज की 
तकनीक इ े  िंभव बना रही है और जल्द ही इ का बड़ े
पैमाने पर उपयोग ककया जाएगा - बैंक लाभप्रदता में 
वदृ्चध करेंगे और ग्राहक  मय की बचत करेंगे और  िंतुष्ट्ट 
 ेवाओिं के  ाथ अचधक आराम मह  ू करेंगे, इ के सलए 
गुणवत्ता  ेवा और मूल्य के माध्यम  े ग्राहकों की  िंतुस्ष्ट्ट 
का यनमावण करने की आवश्यकता है (कफसलप कोटलर)। 

साइबर युग में बैंककां ग 

इलेतरॉयनक युग ने बैंककिं ग प्रणाली में कई बदलाव लाए 
हैं।  ब े प्रमखु पररवतवन-ववतरण चैनलों में वदृ्चध हुई है 
स्ज  े कम लागत और  ेवाओिं की व्यापक ववववधता हुई 
है। चैनलों में इिंटरनेट, एटीएम और फोन बैंककिं ग शासमल 
हैं। 
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 बैंककां ग क्षेत्र में ग्रािक सांबांध प्रबांधन पर एक अध्ययन 

बािंड बाजारों के सलए हाल ही में शुरू की गई बातचीत 
प्रणाली इलेतरॉयनत  का एक उदाहरण है स्ज ने ववत्तीय 
बाजारों के कामकाज को बदल हदया है। अिंत में, इलेतरॉयनक 
युग ने  माशोधन प्रणाली को प्रभाववत ककया है, स्ज  े 
बहुत तजे और अचधक ववश्व नीय इलेतरॉयनक फिं ड रािं फर 
हुआ है। 

इलेतरॉयनक बैंककिं ग के ववका  ने डटेा  ुरक्षा और अखिंडता 
जै े जोखखम के नए क्षते्रों को भी जन्म हदया है। इन्हें 
जोखखम प्रबिंधन के सलए नई तकनीकों की आवश्यकता है। 

बैंकों की भूशमका 

बैंककिं ग क्षते्र ने यनयोस्जत अथवव्यवस्था की जरूरतों के प्रयत 
उल्लेखनीय प्रयतकक्रया हदखाई है। इ ने जमारासश जुटाने के 
अपने प्रया ों में काफी प्रगयत की है और जमारासशयों की 
वदृ्चध दर में तेजी लाने के सलए हाल के हदनों में कई उपाय 
ककए हैं। इ  लक्ष्य को प्राप्त करने के सलए, वाखणस्ज्यक 
बैंकों ने शहरी और ग्रामीण क्षेत्रों में कई शाखाएाँ खोलीिं। इ  
बदलते पररदृश्य में, ग्राहकों के  ाथ- ाथ अथवव्यवस्था के 
ववका  और ववका  के सलए बैंकों की भूसमका बहुत 
महत्वपूणव है। 

बैंककिं ग क्षेत्र पारिंपररक और अन्य  ेवाएिं दे रहा है। दी जाने 
वाली  ेवाएिं यनयसमत बचत और चाल ू खाता, यनयसमत 
एफडी, एटीएम, के्रड़डट काडव और डी-मैट खाता, छात्र बैंककिं ग 
और बच्चे ई-बैंक, ववशेष एनआरआई  ेवाएिं, गहृ ऋण, 
वाहन ऋण और घरेलू उपकरण ऋण हैं। टेली-बैंककिं ग, 
इिंटरनेट बैंककिं ग, पावर पे रोल ए/ ी, ऑनलाइन रेड़ड िंग, 
बबजने  मल्टीप्लायर ए/ ी, शेयरों पर ऋण, बीमा, 
पोटवफोसलयो यनवेश योजना, राहत बािंड और म्यूचुअल फिं ड, 
वररष्ट्ठ नागररक – ववशेष जमा योजना और मुिंशी योजना, 
आहद। 

भारतीय बैंकों की समस्याएां और सांभावनाएां 

उदारीकरण, यनजीकरण और वैश्वीकरण के कारण भारतीय 
बैंककिं ग क्षते्र कुछ  मस्याओिं और चुनौयतयों का  ामना कर 
रहा है। ये हैं कम लाभप्रदता, अखिंडता की कमी, प्रशा यनक 
खचों में वदृ्चध, घाटे में शाखाओिं का अस्स्तत्व, मुद्रास्फीयत, 
पेशेवर व्यवहार की कमी, ग्राहकों के  ाथ व्यस्ततगत और 
मैत्रीपूणव दृस्ष्ट्टकोण की कमी, गैर-यनष्ट्पाहदत परर िंपवत्तयािं, 
ग्राहक उन्मुख बाजार, ग्राहकों की  िंतुस्ष्ट्ट की  मस्या, देश 
भर में चल रही मिंदी की अवचध, कायवबल का प्रबिंधन और 
तकनीकी प्रगयत का प्रबिंधन। 

हालािंकक, मौजूदा माहौल में बैंकों की कुछ  िंभावनाएिं हैं। 
खतरों को अव रों में पररवयत वत करके, बैंकों को नवीन 
 ेवाओिं, डोर टू डोर  ेवा दृस्ष्ट्टकोण, बेहतर ग्राहक  ेवाओिं 
की पेशकश के  ाथ अचधक फोक  के  ाथ  िंबिंधों को 
प्रबिंचधत करके बेहतर लाभ समल  कता है (एच. लवलॉक), 
पेशेवर दृस्ष्ट्टकोण, प्रबिंधकीय उत्कृष्ट्टता, ववपणन और 
तकनीकी असभववन्या , बड़ े पैमाने पर अनुकूसलत और 
 ाइबर  ेवाएिं, शाखा ववस्तार या शाखाओिं का युस्ततकरण 
और जमा जुटाना। 

प्रयतयोचगता 

यनजी और ववदेशी बैंकों के प्रवेश के  ाथ, बैंककिं ग उद्योग 
में कड़ी प्रयतस्पधाव है। इ  प्रयतयोचगता ने  ेवाओिं, 
प्रौद्योचगकी और उत्पादों के मामले में उल्लेखनीय प्रगयत 
की नीिंव रखी है। बैंककिं ग क्षेत्र का प्रत्येक खखलाड़ी अपने 
ग्राहक आधार को बनाए रखने के सलए  मय- मय पर 
नवीन रणनीयतयों को अपना रहा है। ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन 
बैंकों के सलए अपने प्रयतस्पचधवयों (ऐतु अ़रवाल) पर बढ़त 
बनाने का  क्षम क्षते्र बन जाता है। 

बैंककां ग में ग्रािक सांबांध प्रबांधन 

बैंककिं ग एक ऐ ा महत्वपूणव क्षेत्र है जो कक ी न कक ी रूप 
में हर इिं ान के जीवन को छूता है। वपछले 10 वषों में 
भारतीय बैंककिं ग क्षेत्र में बैंकों के  िंचालन के तरीके, 
प्रौद्योचगकी, पररचालन गयत और ववशेष रूप  े ग्राहकों  े 
यनपटने के प्रयत उनके दृस्ष्ट्टकोण जै े पहलुओिं में 
जबरदस्त बदलाव हुए हैं। ऐ े  मय में जब भारतीय 
बैंककिं ग क्षेत्र पर कुछ  ाववजयनक क्षते्र के बैंकों का 
एकाचधकार था, ग्राहक पर ध्यान देने का स्तर बहुत कम 
था। लेककन आज के बदलते पररदृश्य में, यानी भारतीय 
बैंककिं ग क्षते्र में कई यनजी और ववदेशी बैंकों के प्रवेश के 
बाद, भारतीय बैंकों का ध्यान 'लेन-देन फोक '  े 
'ररलेशनसशप फोक ' पर स्थानािंतररत हो गया है। ववसभन्न 
 ाववजयनक, यनजी और ववदेशी बैंकों के बीच मौजूद कट-
गला प्रयतस्पधाव ने उन्हें अपने ग्राहकों के  ाथ व्यवहार 
करने के सलए एक रणनीयतक दृस्ष्ट्टकोण अपनाने के सलए 
मजबूर कर हदया है। आज बैंक ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन 
प्रथाओिं (रवव कुमार) के प्रमुख अनुयायी हैं। 

ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन ग्राहक  िंबिंधों को आकवषवत करने, 
बनाए रखने और बढ़ाने की प्रकक्रया है। ग्राहक  िंबिंध 
प्रबिंधन या प्रयतधारण ववपणन एक अचधग्रहण और लेन-
देन फोक   े दरू एक ररश्ते पर ध्यान कें हद्रत करने के 
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सलए ववपणन के भीतर एक प्रयतमान बदलाव का 
प्रयतयनचधत्व करता है। चुने हुए ग्राहकों के  ाथ दीघवकासलक 
और लाभदायक  िंबिंध बनाना और उनके  ाथ  िंपकव  के हर 
बबिंद ुपर इन ग्राहकों के करीब आना  ीआरएम के दो प्रमखु 
लक्ष्य हैं। वतवमान पेपर लेखक द्वारा  ीआरएम के अथव को 
प्रस्तुत करने का एक प्रया  है, इ  बारे में कक कै े 
भारतीय बैंक लेन-देन फोक   े ररलेशनसशप फोक  में 
बदल गए हैं, ऐ े कारक स्जन्होंने भारतीय बैंकों की ओर  े 
 ीआरएम, आईडीआई ी ढािंचे को अपनाने के सलए एक 
मजबूत आवश्यकता पैदा की है। बैंककिं ग और  िंबिंध ववपणन 
रणनीयतयााँ जो एक बैंककिं ग फमव को अपने ग्राहकों के  ाथ 
 िंबिंध बनाने में मदद करती हैं। बैंकों द्वारा ग्राहक  िंबिंध 
प्रबिंधन को लागू करने के सलए अभी भी एक लिंबा रास्ता 
तय करना है, तयोंकक यह प्रववृत्त हाल के हदनों में ही शुरू 
हुई है। अभी भी कुछ ग्रामीण क्षते्रों में कुछ  ाववजयनक क्षेत्र 
के बैंकों द्वारा दी गई  ेवा में ध्यान और मुस्तैदी का स्तर 
उनके ग्राहक के सलए बहुत कम है। 

बैंककां ग क्षते्र में सीआरएम के शलए मॉडल 

ग्राहकों को लाभप्रद ढिंग  े प्रबिंचधत करना कक ी भी  िंगठन 
का मुख्य उद्देश्य होता है।  ीआरएम मूल उद्देश्य को 
प्राप्त करने का  ब े अच्छा तरीका है।  ीआरएम मॉडल 
 ीआरएम की अवधारणा को  मझने और  ीआरएम की 
आधुयनक अवधारणा को ववयनयसमत करने में  हायक होते 
हैं। ग्राहकों को  ीखने और प्रबिंचधत करने के सलए कई 
 ीआरएम मॉडल ववकस त ककए गए हैं। कुछ  ीआरएम 
मॉडल नीचे हदए गए हैं। 

ग्रािक सांबांध प्रबांधन का मित्व 

बैंक कक ी देश के ववत्तीय बुयनयादी ढािंचे के  ब े महत्वपूणव 
घटक होत े हैं। वे देश के आचथवक ववका  में वािंयछत 
पररवतवन लाने में महत्वपूणव भूसमका यनभात ेहैं। आकार और 
देश में आचथवक घटनाओिं का दपवण। और  ाथ ही, यह एक 
स्थावपत तथ्य है कक बबखरी हुई बचत को पूिंजी में 
गयतशीलता के माध्यम  े बैंककिं ग देश के वािंयछत  ामास्जक-
आचथवक ववका  को प्राप्त करने में महत्वपूणव भूसमका 
यनभाता है। इ  प्रकार, बैंककिं ग उद्योग की  फलता कक ी 
देश के आचथवक ववका  के सलए एक आवश्यक शतव है। 
बैंककिं ग उद्योग में  ीआरएम अन्य क्षते्रों  े पूरी तरह  े 
अलग है, तयोंकक बैंककिं ग उद्योग ववशुद्ध रूप  े ववत्तीय 
 ेवाओिं  े  िंबिंचधत है, स्ज े लोगों के बीच ववश्वा  पैदा 
करने की आवश्यकता है। आचधकाररक घिंटों के दौरान ग्राहक 
 ेवा  हायता की स्थापना करना, ब्याज भगुतान के बारे में 

 मय पर जानकारी देना,  मय जमा की पररपतवता, के्रड़डट 
और डबेबट  ह एटीएम काडव जारी करना, ऑनलाइन और ई-
बैंककिं ग के बारे में जागरूकता पैदा करना, मोबाइल अनुरोध 
को अपनाना और इ  तरह की चीजों को रखना आवश्यक 
है। ग्राहकों के  ाथ यनयसमत  िंबिंध।  ीआरएम को " च्चाई 
के क्षण" में  ुधार करना होगा जब ग्राहक बैंक के  ाथ 
 िंपकव  को अचधक कुशल और ग्राहक के सलए अचधक 
 िंतोषजनक बना रहा हो। इ सलए बैंकों को न केवल 
तकनीक बस्ल्क  लाहकारों के  िंबिंध कौशल में भी  ुधार 
करना होगा। 

यनष्कषण 

आज, प्रबिंधन के  ाथ ग्राहक  िंबिंध ग्राहकों के स रों पर 
तेजी  े फोक  में आ गए हैं। इ  तीव्र रुचच के कई 
कारण हैं।  ब े पहले और  ब े महत्वपूणव, ग्राहकों को 
प्राप्त होने वाली  ेवा की अचधक  े अचधक आलोचना हो 
रही है। कई ग्राहकों को न केवल आवश्यकता है बस्ल्क 
बेहतर  िंबिंधों की अपेक्षा कर रहे हैं। इ सलए, वतवमान 
अध्ययन ववरुधुनगर स्जले में  ाववजयनक और यनजी क्षेत्र 
के बैंकों में ग्राहक  िंबिंध प्रबिंधन का ववश्लेषण और तुलना 
करने का एक प्रया  है।  
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